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1. Informe de Actividades Asociacion de Usuarios Sanitas 2022.
1.1. Perspectiva 1: mejoramiento en la calidad del servicio.

1.1.1. Evaluar la gestion integral de EPS Sanitas y demas empresas del Grupo
Keralty.

Durante el afio 2022 desde la Asociacion de Usuarios con el compromiso y apoyo de los
representantes a nivel nacional se realizd un gran trabajo de control social, en donde resaltamos la
realizacion de encuestas de satisfaccion a los usuarios en las droguerias de dispensacion de
medicamentos y en los Centros Médicos e IPS prestadoras, se realizaron por parte de los
representantes y directivos de la Asociacion visitas de control social a Centros Médicos, Clinicas y
sedes de Cruz Verde a nivel nacional.

De igual manera la Junta Directiva Nacional y los representantes a nivel nacional participaron
de las reuniones de EAPB en cada una de sus municipios, en donde se presentaron los inconvenientes

en la prestacion de los servicios de salud y las oportunidades de mejora que se tienen.

Para la realizacion de estas encuestas nos apoyamos en las herramientas tecnoldgicas con las
que contamos en la actualidad a través de Google Forms, se realizaron capacitaciones en las que cada
representante participd, y a su vez cada representante conformé un equipo encuestador, realizamos

planes piloto y acompafiamiento antes, durante y después de la aplicacion de las encuestas.

Del proceso anterior, obtuvimos 4115 encuestas aplicadas en sedes de Cruz Verde y 4170
encuestas aplicadas en Centros Médicos e IPS de manera presencial y exitosa. (Ver anexo 1.
Resultados Encuestas Cruz Verde Nivel Nacional y Ver anexo 2. - Resultados Encuestas Centros

Médicos Nivel Nacional).

También se realizaron encuestas de satisfaccion del servicio a los puntos de dispensacion de
medicamentos entre los dias 16 al 31 de agosto de 2022, de manera virtual con la obtencion de 1.113

respuestas (Ver anexo 3)

Es necesario resaltar que el dia 28 de noviembre la organizacion Keralty fue objeto de un
fuerte ataque cibernético que afecto las condiciones en que se venia brindando atencion a los usuarios
no solo a través de los canales virtuales sino también en la atencion presencial de las oficinas.
Desafortunadamente la Asociacion de Usuarios nunca tuvo una informacion adicional sobre el

alcance de este ataque cibernético distinta a la conocida por los medios de comunicacion.
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1.1.2.1. Atencion primaria y oportunidad especialistas.

Se realiz6 el seguimiento a la oportunidad de la atencion primaria y oportunidad con
especialistas a nivel nacional a través del Call Center de la EPS cada 2 meses y en la pagina web por
lo menos 1 vez al mes, clasificando a los prestadores por los que presentan mas demora en la

oportunidad:

IPS PROMEDIO
CORVESALUD MADRID

UNIDAD INTEGRAL EN SALUD UNICENTRO

CENTRO MEDICO RESTREPO

SINERGIA SALUD ATENCION BASICA EL BOSQUE

PROMEDAN IPS ITAGUI

NORTE SALUD CUCUTA

SANTA SALUD IPS

MEDISALUD IPS OCARNA

MEDISALUD IPS

SALUD VITAL CHIQUINQUIRA

PROMEDAN IPS ENVIGADO

PROMEDAN IPS BELLO

MEDSALUD

CORVESALUD MOSQUERA

NORTE SALUD IPS

CLINICA CHIA (ZIPAQUIRA)

SINERGIA GLOBAL EN SALUD SAS

MEDYTEC YOPAL

MULTISALUD BARZAL

PROMEDAN IPS MEDELLIN

H&L SALUD
CLINICA DE ESPECIALISTAS DEL NORTE DE TOLIMA-HONDA 25
CORVESALUD VILLETA 23
ALIANZA DIAGNOSTICA 16
CENTRO MEDICO SOACHA 14
CENTRO MEDICO NUEVO HORIZONTE 12
SINERGIA SALUD ATENCION BASICA BELEN 12
SANTA HELENA DEL VALLE IPS 12
CENTRO MEDICO CARRERA 43 11
SINERGIA SALUD ATENCION BASICA ARMENIA 11

CLINICA ESPECIALISTAS DEL NORTE HONDA

ASIS PALMIRA

9
CENTRO MEDICO CARRERA 43 9
8
7

CENTRO MEDICO FLORA INDUSTRIAL




Asociacion
Informe de Gestion 2022. A S de Usuarios
Sanitas

LACORYOPAL

ASIS (JAMUNDI)

LOCARSALUD LTDA

CENTRO MEDICO GIRARDOT

BETASALUD CAJICA

UAP SANTA MARTA

BETA SALUD FACATATIVA

IPS SALUD ATU LADO

CENTRO MEDICO TUNJA SEDE 1

SANACION Y VIDA STDER QUILICHAO

CENTRO MEDICO ARMENIA

CENTRO MEDICO VERSALLES

SIES SALUD GARZON

CENTRO MEDICO FLORA INDUSTRIAL

SALUD VITAL DUITAMA

CENTRO MEDICO VILLAVICENCIO

SALUD VITAL INTEGRAL CHINQUINQUIRA

VALLE DEL SOL IPS

IPS SURCOLABI

SANACION Y VIDA CALI SUR

ASIS (YUMBO)

COOSALUD IPS

SANACION Y VIDA IPS PIEMDAMO

UNIDAD DE ATENCION AMBULATORIA

CENTRO MEDICO ROOSEVELT

CENTRO MEDICO TUNAL

UAP BUCARAMANGA

FUNDOVIDA IPS PIE DEL CERRO

CENTRO MEDICO IBAGUE

SINERGIA SALUD FLORENCIA

CENTRO MEDICO TUNJA SEDE 2

MEDFAM IPIALES

CENTRO MEDICO CABECERA

CENTRO MEDICO CALLE 30

CENTRO MEDICO NARINO

CENTRO MEDICO TEUSAQUILLO

CENTRO MEDICO ARMENIA

MEDFAM PASTO

CENTRO MEDICO PLAZA CENTRAL

CARDIODIAGNOSTICO

CENTRO MEDICO CALLE 80 PISO 3

CENTRO MEDICO FONTIBON

WWwWww|ih PRI IPMWINIMINLNILNINILNILNILNILNLNILNDOD|DD(OD|DD(OO DO OO (NN (N

CENTRO MEDICO SUBA




Informe de Gestion 2022.

Asaociacion
A S de Usuarios
Sanitas

SALUD VITAL PAIPA

CENTRO MEDICO MONTERIA

CENTRO MEDICO BUENAVISTA

CASALUD IPS

CASALUD IPS 2 SANTA MARTA

CENTRO MEDICO KENNEDY

ASISTENCIA SERVICIOS INTEGRALES TULUA

CENTRO MEDFICO PLAZA DE LAS AMERICAS

CENTRO MEDICO MURILLO

SALUD VITALTUNJA

CENTRO MEDICO ZONA IN

EGEIRO

CENTRO MEDICO PROVIDENCIA

CENTRO MEDICO PRADOS DEL NORTE

MEDIKA IPS SANITAS UAP USAQUEN

CENTRO MEDICO POPAYAN

CENTRO MEDICO NORTE

CENTRO MEDICO ANTONIO NARINO

CENTRO MEDICO TUNJA SEDE 3

CENTRO MEDICO MANIZALES

SIES SALUD PITALITO

FUNDOVIDA IPS PROVIDENCIA

CENTRO MEDICO PARALELA 103

CENTRO MEDICO MEDELLIN

CENTRO MEDICO VALLEDUPAR

CENTRO MEDICO CHIA

CENTRO MEDICO PIE DE LA POPA

CENTRO MEDICO PRADOS DEL NORTE

UROCAQ

CENTRO MEDICO ROOSEVELT

PREMISALUD QUINTAPAREDES

CENTRO MEDICO - CHICO NAVARRA

ESE HOSPITAL LOCAL

CENTRO MEDICO COLSANITAS LA MINA

FUNDOVIDA IPS PIE DE CERRO

Il—\l—\l—\l—\|—\NNNNNNNNNNNwwwwwwwwwwwwwwwwww

Estos resultados se socializan con la EPS Sanitas en las reuniones de EAPB mensuales, donde

requerimos la intervencion ante los prestadores encaminada a buscar soluciones en la oportunidad de

las citas. Complementado con el trabajo de los representantes en cada uno de sus municipios, se ha

visto alguna mejora, pero siempre serd un espacio en lo que se puede y debe mejorar
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1.1.2.2. Seguimiento a Peticiones, Quejas y Reclamos — PQR.

Durante el afio 2022 a través de la pagina web de la Asociacion de Usuarios Sanitas se

registraron un total de 3093 PQRS, siendo los motivos de queja mas recurrentes los siguientes:
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Febrero -
Marzo 257 84 24 166 196 822 54
Abril 121 42 11 82 97 282 30
Mayo 366 133 37 211 331 1186 91
Junio 346 135 46 238 325 1218 104
Julio 275 128 40 224 293 1090 79
Agosto 344 150 30 268 324 1216 82
Septiembre 381 139 40 320 365 1273 67
Octubre 263 113 32 220 312 875 62
Noviembre 483 170 66 413 556 1615 121
Diciembre 614 128 37 269 346 1574 124
TOTAL 3450 | 1222 363 | 2411 | 3145 | 11151 814

Seguimiento a Peticiones, Quejas y Reclamos — PQR
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Adicional a este canal de recepcion de PQRSD también se reciben a través de los correos electrénicos

de la Asociacion de Usuarios o de los representantes, los cuales no se tiene un nimero determinado
1.1.3 Proyecto de informacion.

Se realiz6 la distribucidn a nivel nacional de las tarjetas para ser entregadas a los usuarios en
las cuales se presenta informacion exacta de radicacién de PQR a través de la EPS Sanitas, la

Asociacion de Usuarios y la Superintendencia.

En el proyecto de informacion adelantado por la Asociacion de Usuarios Sanitas durante el
2022 se generaron 05 boletines los cuales se publicaron en la pagina web y se enviaron a través de

correos masivos o mailing.
1.1.4 Crecimiento de asociados.

Durante el 2022 la Asociacion de Usuarios Sanitas tuvo un crecimiento exponencial mes a
mes en el cual pasamos de tener 7645 afiliados en enero a cerrar el afio en diciembre con 9374

afiliados activos al 31 de diciembre de 2022.

La evolucion mes a mes la podemos ver reflejada en el siguiente gréfico.

Crecimiento de asociados
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=@==3eriesl 7645 7720 7774 7872 8121 8453 8513 8681 9221 9230 9332 9374

El crecimiento constante en el nimero de afiliados se debe principalmente a las actividades
adelantadas por parte de los representantes, la voz a voz, la promocién y divulgacion de nuestra
existencia y las gestiones que realizamos. Con lo anterior cerramos con un 45% maés de afiliados a

comparacion del inicio del afio.
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1.1.5 Asamblea de General de Asociados 2022.

En el afio 2022 se desarroll6 la asamblea ordinaria en modalidad MIXTA (presencial en la
ciudad de Bogota y virtual) el dia 16 de marzo, en la cual se aprobo la reforma estatutaria y se trazaron

las estrategias de crecimiento de la Asociacion.
1.2. Control social, seguimiento, verificacion y evaluacion de la prestacion del

servicio.

1.2.1 Realizar visitas de verificacion en las instituciones: Centros Médicosy Cruz
Verde.

Durante el afio 2022 se desarrollaron visitas de Control Social a los Centros Médicos Propios
y Prestadores de EPS Sanitas, Clinicas, asi como a puntos Cruz Verde que realizan dispensacion de
medicamentos a los usuarios de la EPS.

En este contexto se desarrollaron las visitas mencionadas de la siguiente forma:

Visitas Control Social - Centros Médicos
Bogota 115
Nivel Nacional 162
Total 277

Por otro lado, en las sedes Cruz Verde realizamos las siguientes visitas:

Visitas Control Social - Cruz Verde
Bogota 120
Nivel Nacional* 492
Total 612
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1.2.2. Conjunto de acciones relacionadas con el Control Social.

1.2.2.1. Mesas de trabajo, informes de la Asociacion, Visitas a IPS y
Centros Médicos.

La Asociacion de Usuarios Sanitas ha sido convocada a 647 invitaciones a lo largo del 2022,

teniendo en cuanta Unicamente los meses de marzo a noviembre, en los siguientes espacios y mesas

de trabajo.
CONVOCATORIAS REALIZADAS 2021
ESPACIO ENTIDAD PERIODICIDAD | TOTAL ASISTENCIAS
CLINICA COLOMBIA MENSUAL 12
CLINICA COLOMBIA SEMANAL 40
CLINICA SANTA MARIA DEL LAGO MENSUAL 12
B e —
ETICA/INVESTIGACION
OFTALMOSANITAS MENSUAL 12
CECIMIN MENSUAL 12
CLINICA SEBASTIAN DE BELALCAZAR| MENSUAL 12
CLINICA IBEROAMERICANA MENSUAL 12
EMPRESAS
ADMINISTRADORAS DE NACIONAL MENSUAL 504
PLANES DE BENEFICIOS -
(EAPB) BOGOTA MENSUAL 12
RENDICION DE CUENTAS SUPERSALUD ANUAL 1

Lo anterior evidencia el compromiso de los responsables de asistencia a los espacios y mesas

de trabajo convocadas con el fin de podemos dar cumplimiento a estas convocatorias.

Lo correspondiente a las visitas a IPS, Clinicas y Centros Médicos es posible evidenciarlo en

el 1.2.1. de este informe.
1.2.2.2. Tramitar y hacer seguimiento a las PQR manifestadas por los
asociados y usuarios ante la Asociacion de Usuarios Sanitas y ante la
organizacion Sanitas.

Durante el afio 2022 se recibié un total de 3093 PQRS las cuéales fueron tramitadas ante la

organizacion Keralty, por los siguientes conceptos
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Examenes Medicamentos Medicina Otros Servicio
Diagnostico Especializada de
Urgencias

3450 1222 363 2411 3145 11151 814

1.3. Comunicacién y Divulgacion.
1.3.1. Lograr que los asociados estén informados sobre la gestion de la
Asociacion y novedades en salud.
1.3.1.1. Divulgacién de la gestion de la Asociacion a través de la Pagina

WEB y el correo electronico.

VISITAS UNICAS WEB AUS ENERO A
DICIEMBRE 2022
60.000
40.000
20.000
0
1
WENERO ~ WFEBRERO WMARZO M ABRIL EMAYO  EJUNIO
=JULIo mAGOSTO = SEPTIEMBRE = OCTUBRE M NOVIEMBRE M DICIEMBRE

27.569 24.115 25.387 | 26.554 | 24.814 | 25.987 | 25.009 21.198 28.015 24.274 24.265 41.581

Este nUmero de visitas representa un conocimiento cada vez mayor de nuestra pagina entre

los usuarios de EPS Sanitas.
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1.3.1.2. Envio de Boletines Informativos a través de la pagina WEB, el

correo electronico de la Asociacion y el correo de las compariias de la
organizacion.

Durante el 2022, se cre6 un total de 05 Boletines Informativos, estos se cargaron a la pagina
de Asociacion, actualizando las nuevas versiones creadas. También se envié un total de 40.994
correos a los Asociados a las direcciones de correo electronico que se capturan mediante la pagina
oficial de la siguiente manera. De la totalidad de correos enviados, encontramos que, en promedio
fueron abiertos 15.843, que representan el 26% de los Asociados abrieron el mismoy los consultaron,

teniendo un resultado mensual asi:
1.3.1.3. Incrementar la base de asociados. Programa de Afiliaciones.
Programa de Participacion.

Como se puede apreciar en el literal 1.1.3 de este informe, se aprecia un crecimiento constante
y significativo de la Asociacion de Usuarios Sanitas de la base de asociados esto se debe a una gestion
fuerte por parte de nuestros representantes en cada una de las ciudades, y la voz a voz. De acuerdo
con el indicador disefiado, tenemos la siguiente evidencia en el que se puede apreciar en el siguiente

resultado.

AFILIADOS | INDICADOR

7645 0,00%

7720 1%

7774 1%

7872 1%

8121 3%

8453 1%

8513 1%

8681 2%

9221 6%

9230 0%

9332 1%

diciembre 9374 0%

Como se puede observar, el crecimiento de la base general de Asociados ha sido un total 1749
afiliados que representan un crecimiento del 23%, iniciando el afio con 7.645 afiliados, y finalizando
con 9.374 en diciembre de 2022.
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Anexo 1. Resultados Encuestas Cruz Verde Nivel Nacional

Tiempo total de espera para la dispensacidn

pres o

De 0 & 15 manutos. D2 1 hora a 2 horas D 15 minutos & 30 Dia 30 manutos a 1hora Mis de 2 horas,
minutos,

¢Ha utilizado la pagina de agendamiento virtual de
Cruz Verde para reclamar sus medicamentos?

67,36%
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¢Le han contestado que no |le entregan algin
medicamento porque esta desabastecido o
;_l_gotado?

66,49% o

0

éLe han generado el soporte de medicamento
pendiente?

1200
BOLO
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¢En cuanto tiempo le entregaron los
medicamentos?

24 horas (1 dia) 48 horas |2 dias) 72 horas (3 dias) Masde T2 horas (3 dias) No ze |os entregaron nunca

¢Ha tenido que reformular algin medicamento
porque se encuentra agotado o desabastecido?

55,50%

A4 50%
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¢ Hatenido que comprar medicamentos
porque Cruz Verde no los entregé?

o 51,25% S5t

Califique el servicio de Cruz Verde
54,58%
e -
Ly ~ == 3]"93% 35000
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Ranking de Calificacidn de Servicio Cruz Verde

25 (P

15,00

. _I _|I T |

Bogatd cali Cartagana Garade Ihagu Maalin Naiva Fasto Quibdé Sogamess
1z 0,00% 0,15% 1,70% 0,08% 0.35% 2.31% 0,00% 0EE% 0.5
I 1427H ETY 134% 134% 337% 1EI% 2.16% 533% 3.24% 270
3 19,91% 5,25% 5I5% 2.30% 2,85% e 2.55% 4,48% 1L0E% 152%

Anexo 2. - Resultados Encuestas Centros Médicos Nivel Nacional

Rango de edad

o o
1900 O {5’ D s5.00%
30,05%
28,80% .
0,00%
1000 25,00%
B0 20,00%
o o
00 15,005
00 005
o Area de trazado s00%
o) O oo
De 30 a 45 afios De 46 a 60 afios Mavyor de 60 afios Menos de 30 afios
O
O
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Sexo

3000 70,00%

60,91%

=N 60,00%
2500

50,00%
2000
38,82%
40,00%
1500
30,00%
1000
20,00%
i) jeVertical (Valor) Lineas de d pri ales
500
10,00%
6,26%
o 0,00%
Hombre Mujer Prefiero no decirlo
Motivo de asistencia a Centro Médi
2000 41 73% 45,00%
+
1800 40,00%
1600 35,00%
1400
30,00%
1200
25,00%
1000
20,00%
800
15,00%
600
10,00%
400
200 5,00%
0 0,00%
Atencién a cita de Atencién Primaria (P&P, Laboratorio Clinico Reclamar resultados Toma de imdgenes
medicina especializada Medicina General, diagndsticas

enfermeria, planificacion,
pediatria, etc.).
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¢ Por qué medio consiguio la cita?

1800 45,00%
1600 40,00%
1400

35,00%

1200 30,00%

1000 25,00%

Area de trazado
BOD 20,00%
600 15,00%
400 10,00%

200 5,00%

0 0,00%

App movil EPS Sanitas Linea telefonica Pagina virtual de EPS Sanitas Presencial

Segun su experiencia, califique si para usted fue
facil o dificil comunicarse telefénicamente con EPS
Sanitas

Ssace 40,00%

37,22%

35,00%

0.00%

5,005

0008

15,00%
200

10,60%

1000

D.00%
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Ranking de dificultad para contactar a EPS
Sanitas telefénicamente.

14,00%
12,00%

10,00%

6,00%

4,00%

2,00% I j
0,00% I I 1 | - I

EjeVertical (Valor) Lineas de divisidn principales

Bogotd Bucaramanga Cali Cartagena Clicuta Neiva Palmira Pasto Riohacha Santa Marta
ul 3,07% 5,06% 0,27% 0,27% 2,98% 6,78% 2,26% 0,99% 1,90%
w2 452% 1,26% 0,36% 1,26% 3,97% 3,07% 1,72% 2,44% 6,05% 2,50%
LE] 13,10% 1,45% 6,50% 8,40% 6,14% 2,80% 172% 3,79% 0,09% 3,07%

¢A cuanto tiempo fue agendada su cita”?

50,00%
1800 45,005
1500 0.005%
1o 3005
1200 ]
1000 008
i 0,90%
v hrea dc. .tlzazadc;_ 15,00%
00 10,00%

00 0%
o n00%

De 1a 2 meses De 1a2semanas De 1a6dlas De 3 a 4 semanas Mds de 2 meses Mo aplica
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¢ Cuantas veces le respondieron que no hay
agendas disponibles?

56,76%

1vez 2 veces 3 veces Més de 3 veces Nunca

¢ Cuantas veces tuvo que renovar la orden de
remisién por vencimiento?

81,56%

100 18,44

763

1wez Munca
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Traslado a otras ciudades

75, 76% BE00%

2000
1000
.00

S

¢ Como califica usted el servicio de Laboratorio
vy entrega de Resultados?

FF 0§55 58§ 5§ §
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Ranking peor calificacién Servicio de
Laboratorio

16,00%
14,00%
13,00%
10,00%
B,00%
6,00%
4,00%
2,00% I
poos I — -ul ull -I B um
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Informacion del Personal Adtivo. claray
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Anexo 3. - satisfaccion del servicio a los puntos de dispensacion de

medicamentos
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¢ Utiliza los servicios de Cruz Verde?

SUTILIZA LOS SERVICIOS DE CRUZ VERDE?
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¢Alguna vez ha utilizado la pagina de Cruz Verde
para solicitar cita virtual para reclamar sus
medicamentos?

LALGUNA VEZ HA UTILIZADO LA PAGINA WEB DE CRUZ VERDE PARA ..

Respondidas: 1063 Cwitidas: 5O
’ _
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¢A cuanto tiempo le asigharon la cita en Cruz
Verde?

LA CUANTO TIEMPO LE ASIGNARON LA CITA EN CRUZ VERDE?

Respandidas: 3586 Omitadas: 557
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Cuando asiste a reclamar los medicamentos
presencialmente, écuanto tiempo se ha
demorado?

CUANDO ASISTE A RECLAMAR LOS MEDICAMENTOS PRESENCIALME...

Respondidas 1082 Omitidax 61
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¢Alguna vez le han entregado medicamentos
incompletos?

LALGUNA VEZ LE HAM ENTREGADO MEDICAMENTOS INCOMPLETOS?

Besponchdas; 1082 Omitidas: §1
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¢Cudl ha sido el motivo para no entregarle sus
medicamentos completos?

LCUAL HA SIDO EL MOTIVO PARA MO ENTREGARLE 5US MEDICAMEN...

Respondidas: 743 Omitidas: 364
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¢Le han ofrecido servicio a domicilio?

tLE HAN QFRECIDO SERVICIO A DOMICILIOT

FRespondidas: 749 Omitadas: 354
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¢Recibié los medicamentos que quedaron
pendientes?

RECIBIO LOS MEDICAMENTOS QUE QUEDARON PEMDIENTES?

Resporchidas: 742 Omitidas: 363
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¢En cuanto tiempo los recibid?

LEM CUANTO TIEMPO LOS RECIBIG?

Respondicas: 740 Omitidas: 364
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Califique Los Servicios Recibidos Por Cruz
Verde

CALIFIQUE LOS SERVICIOS RECIEIDDS POR CRUZ VERDE

Aespondidaz: 568 Omitaan W&
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